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“Operaciones De Servicio En La Agencia De Ventas del Banco Cencosud de 
SJL”, propuso como objetivo general Identificar las operaciones de servicio en la 
agencia Bancaria CENCOSUD de San Juan de Lurigancho. Se recurrió al libro de 
Chapman Stephen, Planificación y Control de la Producción, a fin de estructurar 
las dimensiones, Oportunidad, Contacto con el cliente y Calidad. Así se conoció, 
como los clientes realizaran malos manejos de su crédito, por lo que se les carga 
penalidades, intereses y comisiones que no desean aceptar, teniendo oportunidad 
de acceder a mayor información mediante los canales de atención. Además se 
perfeccionó el contacto con el cliente, el cual sufre de ambientes de servicio 
inadecuados, la experiencia que tienen muchas veces al contactar con los 
asesores no es grata su Calidad de Servicio, y lo más importante parece que los 
esfuerzo de la gerencia no está dando buenos frutos. Esto aportó a la 
investigación y a la empresa en estudio a modo de propuesta, considerando que 
la calidad de servicio que se estaba brindando no generaba satisfacción al cliente. 
El tipo de estudio es básico descriptivo puro, el diseño de la investigación es no 
experimental de corte transversal. Población de 30 trabajadores de la Agencia de 
Ventas del Banco Cencosud de SJL, los ítems del instrumento fueron utilizados 
con escala de Likert de 5 categorías, estos fueron validados a criterio de expertos 
determinando la confiabilidad con el Alpha de Cronbach, a través del programa de 
análisis estadístico SPSS IBM, versión 22.Los resultados comprobaron que la 
finalidad debe ser buscar a los candidatos con el perfil adecuado para ocupar un 
puesto, llegando así a las conclusiones y recomendaciones referidas en la 
presente. 
 












"Service operations sales agency of Banco Cencosud SJL" proposed general 
objective Identify service operations CENCOSUD Banking agency of San Juan de 
Lurigancho. He turned to the book of Stephen Chapman, Planning and Production 
Control, to structure dimensions, Opportunity, Customer Contact and Quality. That 
became known as Customers are mismanagement of credit, so they charge 
penalties, interest and fees are unwilling to accept, given opportunity to access 
more information through service channels. Besides the contact with the customer, 
which suffers from inadequate service environments perfected, the experience 
often have to contact the advisors will not receive the quality of service, and most 
importantly it appears that management effort is not bearing good fruit. This 
contributed to research and study the company as a proposal, considering that the 
quality of service that was providing not generate customer satisfaction. The type 
of descriptive study is pure basic research design is not experimental cross 
section. Population of 30 workers of the sales agency of Banco Cencosud SJL, the 
instrument items were used Likert scale of 5 categories, these were validated 
expert judgment determining the reliability with Cronbach's alpha, through program 
IBM SPSS statistical analysis, version 22.The results proved that the aim should 
be to find candidates with the right profile for a position, reaching conclusions and 
recommendations referred to herein. 
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